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La problemática de violencia hacia la mujer y los integrantes del grupo familiar, es 
atendida por el estado peruano a través de la ley 30364, se han planteado una 
serie de acciones que mejoran la intervención articulada de los operadores de 
justicia, por lo cual el presente trabajo de investigación se centra en el estudio del 
nivel de relación entre calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios 
del centro emergencia mujer en comisaria Santa Barbara – Juliaca, a través del 
análisis de la correlación entre las dimensiones de confiabilidad, capacidad de
 respuesta, 
seguridad, empatía y elementos tangibles de la calidad de servicio y la satisfacción 
de usuarios.  
 
Para el desarrollo del trabajo se tuvo una población de 191 usuarios, de los cuales 
se ha tomado una muestra de 70 usuarios del centro emergencia mujer en la
 comisaria Santa Barbara de la ciudad de Juliaca, que fueron atentados entre los
 meses de diciembre del 2017 y enero del 2018, en su gran mayoría mujeres 
víctimas de violencia familiar y sexual, para la obtención de los datos se utilizó la 
técnica de la encuesta y como instrumento cuestionarios por cada variable.  
 
Se concluye que existe una correlación positiva alta entre el nivel de percepción de
 la Calidad de Servicio y el Nivel de Satisfacción que tienen los usuarios del Centro 
de Emergencia Mujer de la Comisaria Santa Bárbara, Juliaca, dado que el grado 
de correlación encontrado es de 0.857** lo que demuestra que la calidad con que 
se trabaje en una institución dependerá el grado de satisfacción en los usuarios. 
 







The problem of violence against women and members of the family group, is 
addressed by the Peruvian state through the law 30364, have been raised a series 
of actions that improve the articulated intervention of justice operators, so the 
present research work focuses on the study of the level of relationship between 
quality of service and the satisfaction of users of the emergency center woman in 
Santa Barbara - Juliaca, through the analysis of correlation between the dimensions 
of reliability, responsiveness, safety , empathy and tangible elements of the quality 
of service and user satisfaction. 
 
For the development of the work, there was a population of 191 users, of which a 
sample of 70 users of the emergency woman center was taken from the Santa 
Barbara police station of the National Police of Peru in the city of Juliaca. In the 
months of December 2017 and January 2018, the vast majority of women victims of 
family and sexual violence, the survey technique was used to obtain the data and 
questionnaires were used as a tool for each variable. 
 
It is concluded that there is a high positive correlation between the level of perception 
of the Quality of Service and the level of satisfaction that users of the Women 
Emergency Center of Santa Barbara, Juliaca, have, since the degree of correlation 
found is 0.857 ** which shows that the quality of work in an institution will depend on 
the degree of satisfaction in the users 
 




I. INTRODUCCIÓN  
 
1.1. Realidad problemática  
 
A lo largo de los años en el Perú las prestaciones de las instituciones públicas, 
evidencian intervenciones con problemas de eficiencia, efectividad y coherencia en 
las intervenciones lo cual afecta en el avance y sostenibilidad en los niveles de vida 
de los ciudadanos. La falta de implementación de las herramientas de evaluación 
de las prestaciones sociales genera incertidumbre en la ciudadanía, en 
consecuencia, no se pueden evidencias el impacto que tienen en la población.  
 
Los diversos problemas sociales generan necesidades y demandan respuestas e 
intervenciones, que en la mayoría de los casos no cumplen con orientaciones 
estratégicas y se desarrollan de forma aislada y desarticulada, tal como se evidencia 
en el diagnóstico sobre la situación de reforma  y modernización del estado en el 
Perú, que describe una situación general del Perú con un crecimiento económico 
que no es acompañado por un crecimiento de la capacidad del estado en el gasto 
social que genere condiciones para un desarrollo sostenible a nivel económico y 
social, lo que refiere que el estado mantiene un desempeño deficiente, que refleja 
en la poca confianza de la población en el estado y bajos niveles de satisfacción 
ciudadana.  
 
Dentro de principales deficiencias de la gestión pública en el Perú, para un proceso 
de modernización del estado se identificó inadecuados procesos de producción de 
bienes y servicios, que resalta el solo cumplimiento de sus funciones por parte de 
los servidores y funcionarios públicos, en detrimento de la búsqueda de la 
satisfacción de los ciudadanos, usuarios de los servicios públicos, así como la falta 
de articulación de los sistemas administrativos.    
 
En este marco con la implementación de la política de modernización del estado al 
2021, en los últimos años el estado a través de los diferentes ministerios, viene 
12 
 
implementando a nivel nacional y sectorial proyectos, programas y políticas públicas 
centradas en el buen servicio al ciudadano, un estado flexible a las distintas 
necesidades de la población, siendo una de las poblaciones que demanda una 
intervención eficiente de las unidades de atención, las mujeres y los integrantes del 
grupo familiar, víctimas de la violencia familiar y sexual, considerando que este 
problema social tiene graves repercusiones en el desarrollo social y económico del 
país, ya que se trata de un menoscabo de los derechos humanos a una vida libre 
de violencia, en equidad e igualdad de oportunidades, actualmente según las 
estadísticas del MIMP para el año 2017 a nivel del departamento de Puno se 
atendieron 3733 personas afectadas por hechos de violencia contra las mujeres, 
integrantes del grupo familiar y violencia sexual, de los cuales el centro emergencia 
mujer en la comisaria Santa Barbara de la ciudad de Juliaca entre los meses de 
setiembre a diciembre  atendieron 421 casos, a ello se sumaría los 434 casos 
atendidos entre los meses de enero a diciembre por el cetro emergencia mujer 
regular  de la cuidad de Juliaca.  
 
Frente a la problemática, las intervenciones y/o servicios de los operadores de 
justicia no han sido del todo satisfactorio, por lo que constantemente reciben críticas 
sobre la calidad de atención hacia las víctimas que realizan sus denuncias por la 
violencia física, psicológica, sexual y patrimonial. Y en algunos casos la deficiencia 
en la atención genera graves consecuencias como el feminicidio, cuyas cifras son 
elevadas, como lo difunde el Instituto Nacional de Estadística e Informática, a 
febrero del 2017, de acuerdo a la información proporcionada por el Observatorio de 
Criminalidad del Ministerio Público, se han registrado 556 mujeres asesinadas en la 
tipificación de feminicidio, en el periodo 2011-2015; entre enero y setiembre 2016 
fueron 55 víctimas de feminicidio.  
 
En el año 2015 se implementa la ley 30364, para prevenir, erradicar y sancionar la 
violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar, que establece 
mecanismos, políticas y medidas de prevención, atención y protección de las 
víctimas, así como la recuperación del daño causado, mediante la articulación 
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interinstitucional de los operadores de justicia en la atención a las víctimas, a nivel 
sectorial  el ministerio de la mujer y poblaciones vulnerables es el ente rector 
encargada de establecer, promover, ejecutar y supervisar políticas públicas a favor 
de las mujeres, niñas, niños, adolescentes, personas adultas mayores, con 
discapacidad, desplazadas y migrantes internos, para garantizar el ejercicio de sus 
derechos y una vida libre de violencia, desprotección y discriminación en el marco 
de una cultura de paz.  
 
En este contexto a nivel nacional de forma progresiva se viene implementado, los 
Centro Emergencia Mujer en comisaria que conforman una de las líneas de acción 
del programa nacional contra la violencia familiar y sexual del Ministerio de la Mujer 
y Poblaciones Vulnerables, cuyo servicio es brindar atención especializada a 
personas afectadas por violencia familiar y sexual. Las características del servicio 
se diferencian por el sistema de atención 24 horas por 7 días de la semana, con 
equipos profesionales especializados en diferentes turnos, a fin de las mejoras en 
la calidad de atención a las víctimas.  
 
1.2. Trabajos previos  
 
Para el desarrollo de la presente investigación se tomaron como referencia, algunas 




Alén González, M. E. y Fraiz Brea, J. A. (2006), “Relación entre la calidad de servicio 
y la satisfacción del consumidor. Su evaluación en el ámbito del turismo termal”, 
Academia Europea de Dirección y Economía de la Empresa Vigo, España.  
 
Su objetivo fue analizar la influencia de la calidad de servicio percibida en 
establecimientos termales sobre el nivel de satisfacción de las personas que 
reciben el servicio. Con la hipótesis general de que existe una relación positiva 
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entre calidad de servicio y satisfacción, en dicha investigación para la medida de 
la calidad percibida se utilizó el modelo SERVQUAL, adaptando los ítems de las 
dimensiones a las características del servicio.  
 
El trabajo concluyó afirmando su primera hipótesis de que la calidad de servicio 
es un antecedente de la satisfacción, y ejerce una influencia significativa (0.740), 
rechazando la relación contraria que se había planteado en su segunda hipótesis.  
 
Antecedentes nacionales   
 
Flores Arce Nora Libia (2015), “Expectativas y demandas de las mujeres víctimas 
de violencia: un estudio sobre las unidades de atención, en la lucha contra la 
violencia hacia la mujer, en el distrito de Villa María del Triunfo” para obtener el 
grado de magister en gerencia social de la Pontificia Universidad Católica del Perú, 
Lima.  
 
Es una investigación de tipo descriptivo con enfoque mixto (cualitativo, 
cuantitativo) que se centra en el estudio de cuatro variables: expectativas, 
demandas, conocimiento y percepción de la calidad de servicio que brindan las 
unidades de atención centro emergencia mujer, policía nacional y ministerio 
público. En el estudio para su tercer objetivo específico que es conocer la 
percepción de las mujeres víctimas de violencia, a fin de determinar la calidad del 
servicio que reciben de las unidades de atención, utiliza la técnica de la encuesta, 
con la elaboración de tres cuestionarios diferenciados por cada unidad de 
atención, en base a las cinco dimensiones del modelo de SERVQUAL, cuyos 
resultados los relaciono con las demandas de la población encuestada.  
 
Concluyendo que el nivel de calidad de servicio percibido es en promedio de 2.7 
considerada como una satisfacción media baja, equivalente al índice de 
satisfacción de 54%, determinando  brechas negativas en un 88%, 100% y 91% 
de las dimensiones evaluados del Centro Emergencia Mujer, Comisaría-Policía 
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Nacional y Fiscalía de Familia-Ministerio Público, respectivamente, con ello 
afirmó que las mujeres víctima de violencia percibieron que se ha hecho menos 
de lo que esperaban frente a su necesidad de hacer valer sus derechos.  
 
Ramos Torres Luz Albina (2015) con la tesis titulada “Factores asociados al nivel de 
satisfacción sobre la calidad de atención del usuario externo centro de salud de 
Picsi, 2015”, para optar el grado de maestra en gerencia de servicios de salud de la 
Universidad San Martin de Porres, Lima.  
 
Una investigación descriptiva de corte trasversal cuyo objetivo fue evaluar el 
grado de satisfacción de la atención en los diferentes servicios que presta el 
centro de salud desde la perspectiva del usuario externo, para dicho estudio 
utilizó el modelo SERVQUAL de percepción de la calidad de servicio, mediante 
encuesta modificada para centros de salud, que fue validado por el Ministerio de 
Salud.  
 
Los resultados concluyeron que el 72,2% de los usuarios externos estaban 
satisfechos frente a los servicios que recibieron en el establecimiento de salud y 
un 27,84% se encontraron insatisfechos. De la evaluación en las cinco 
dimensiones se evidencio la insatisfacción de la población respecto a la 
dimensión de capacidad de respuesta en 87,81%.  
 
Antecedentes locales  
 
Peñaloza Beltran Guilio Gianfranco (2015) con la investigación “calidad de servicio 
y la satisfacción de los clientes en el banco de la nación Puno, 2015” para optar el 
título de licenciado en administración y marketing, de la Universidad Andina Néstor 
Cáceres Velásquez, Puno.  
   
Una investigación descriptiva correlacional, de diseño trasversal, cuyo objetivo 
fue determinar el grado de relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 
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de los clientes del banco de la nación Puno, cuyos resultados evidencian que el 
46.9 % de empleados brindan un servicio de alta calidad y el 53.1% brindan un 
servicio de regular calidad, con relación al nivel de satisfacción de los clientes el 
24.6% de los clientes se encuentran satisfecho, el 56.5% medianamente 
satisfechos y 18.8% insatisfecho. La hipótesis se comprobó mediante la prueba 
del coeficiente de correlación de Pearson, siendo que calidad del servicio tiene 
una relación significativa (r= 0.490) con la satisfacción de los clientes. Del análisis 
de los resultados se evidencio una insatisfacción de los clientes del banco de la 
nación de Puno hacia la capacidad de respuesta, a diferencia de las dimensiones 
de confiabilidad, tangibles, seguridad y empatía que están medianamente 
satisfechos, demostrando así que, a mayor calidad de servicio, la satisfacción del 
cliente mejora.  
 
1.3. Teorías relacionadas al tema  
 
La calidad de servicio y satisfacción de usuarios ha evolucionado a lo largo de los 
años, tiene sus inicios desde la inspección como herramienta de control para la 
detección de deficiencias y variaciones en la producción de bienes o productos, a 
fin de asegurar que el cliente no recibiera productos defectuosos, desde ahí las 
empresas adquieren mayor conciencia sobre la importancia de la calidad, en la 
actualidad se busca la calidad total basado en procesos completos que aumenta el 
grado de pertinencia y responsabilidad de las organizaciones que finalmente 
repercuten en la satisfacción de los consumidores y/o usuarios.  
 
En este contexto los estados de los diferentes países de américa mediante la carta 
iberoamericana de calidad en la gestión pública (2008) promueve un enfoque común 
de la calidad y excelencia en la gestión pública vinculada a dos propósitos 
fundamentales: toda gestión pública debe estar referencia a la satisfacción del 
ciudadano y la gestión por resultados lo que supone medios de control social y 
rendimiento periódico de cuentas. De ahí que surgen muchas investigaciones de la 
calidad de servicio y la satisfacción de usuarios no solo a nivel empresarial dentro 
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de un contexto competitivo, sino también a nivel de las instituciones públicas de los 
diferentes estados.  
 
En el año 2013 en el Perú, mediante el decreto supremo N° 004-2013-PCM, se 
aprueba la Política Nacional de la Modernización de la Gestión Pública al 2021, que 
tiene como visión un estado moderno al servicio de las personas, siendo una de sus 
características, de un estado moderno orientado al ciudadano: lo que implica que 
el Estado asigna sus recursos, diseña sus procesos y define sus productos y 
resultados en función de las necesidades de los ciudadanos. Lo cual implica que los 
funcionarios y servidores públicos calificados muestran sincero interés por 
comprender las necesidades de los ciudadanos, ya que al análisis del contexto para 
la aprobación de la política nacional de modernización de la gestión pública al 2021, 
se ha mostrado que existen deficiencias en la prestación de los servicios públicos, 
las cuales terminan incidiendo negativamente en la percepción ciudadana sobre la 
gestión pública y el desempeño del Estado en el Perú. En este marco la calidad de 
servicio cobra importancia relevante, para la satisfacción de los usuarios ya que en 
la actualidad el contexto social demanda de instituciones que respondan a las 
circunstancias y expectativas de los ciudadanos, quienes en algún momento son 
usuarios o beneficiarios de los servicios públicos.  
 
Una de las necesidades de la población es la atención al problema de la violencia 
familiar y sexual, que se configura como un obstáculo para el desarrollo social y 
económico porque deteriora las capacidades humanas, genera círculos perversos 
de reproducción de mayor violencia e instaura una verdadera tragedia personal 
entre las familias por sus devastadores efectos, en este contexto el ministerio de la 
mujer y poblaciones vulnerables, como ente rector de las políticas nacionales y 
sectoriales, conforme al literal del artículo 5 de su ley de organizaciones y funciones, 
Decreto Legislativo N° 1098, tiene la competencia de la prevención, protección y 
atención de la violencia contra la mujer y los integrantes del grupo familiar, 




El plan nacional contra la violencia de genero 2016 – 2021 contempla como su 
segundo objetivo estratégico; garantizar a las personas afectadas por la violencia 
de género, que perjudica principalmente a las mujeres en su diversidad, el acceso 
a servicios integrales, articulados, oportunos y de calidad, destinados a la 
protección, atención, recuperación de las personas afectadas, así como la sanción 
y reeducación a las personas agresoras. Lo cual dentro un nuevo sistema funcional 
de la modernización del estado, impulsa que la intervención del estado, sea más 
eficaz, a nivel de los tres niveles de gobierno, con la finalidad de disminuir y erradicar 
la violencia de genero.  
  
La ley 30364 aprobado el 23 de noviembre del 2015, ley para prevenir, sancionar y 
erradicar la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar, dentro 
de sus principios, refiere el principio de la debida diligencia y la atención inmediata 
y oportuna hacia las víctimas de violencia familiar y sexual, para su acceso a la 
justicia, como lo señala en su artículo 9, derecho a una vida libre de violencia, 
asimismo como refiere en el artículo 10, derecho a la asistencia y la protección 
integral, tales como el acceso a la información, a la asistencia jurídica y defensa 
publica, a la promoción, prevención y atención de salud y atención social.  
 
El ministerio de la mujer y poblaciones vulnerables (2015) en su propuesta de 
estándares de calidad para servicios públicos y privados que atienden a personas 
afectadas por violencia de género, menciona algunos principios para la prestación 
de servicios de atención a víctimas de violencia de género, entre las cuales 
contempla, garantizar que la victimas tengan acceso a servicios adecuados y 
dispongan de diversas opciones de apoyo, que se cuente con prestadores 
capacitados y sensibilizados respecto a las cuestiones de género, manejo 
confidencial de la información de víctimas, así como promover el bienestar y la 
seguridad física y económica. 
 
El Programa Nacional Contra la Violencia Familiar y Sexual, creado a través del 
Decreto Supremo Nº 008-2001-PROMUDEH, como unidad Ejecutora del Ministerio 
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de la Mujer y Poblaciones Vulnerables ( MIMP) esta  encarga de diseñar y ejecutar 
acciones y políticas de prevención, atención y apoyo a las personas involucradas 
en hechos de violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar a nivel 
nacional, a través de los centro emergencia mujer,  en el marco de la Ley N° 30364, 
“Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra la mujeres y los 
integrantes del grupo familiar.  
 
Los Centros de Emergencia Mujer (CEM), son servicios públicos especializados y 
gratuitos, de atención integral y multidisciplinaria, para víctimas de violencia familiar 
y sexual, en los cuales se brinda orientación legal, defensa judicial y consejería 
psicológica. Se procura la recuperación del daño sufrido y se presta asistencia 
social. Asimismo, se realizan actividades de prevención a través de 
capacitaciones, campañas comunicacionales, formación de agentes comunitarios y 
movilización de organizaciones.  
 
Ante el aumento de casos de violencia familiar y sexual a nivel nacional se crean 
los centros emergencia mujer en comisarías, para un trabajo articulado por convenio 
entre el ministerio del interior y el ministerio de la mujer y poblaciones vulnerables, 
con un horario de trabajo de 24 horas por 7 días de la semana, con profesionales 
en los diferentes turnos de trabajo, a fin de la atención dentro del marco de la ley 
30364. En este contexto el centro emergencia mujer en la comisaria santa bárbara 
de la ciudad de Juliaca, inició su servicio a partir del 01 de septiembre del 2017.  
 
Respecto a la conceptualización de la calidad de los servicios, según el diccionario 
de la real academia española, calidad se define como “la propiedad o conjunto de 
propiedades inherentes a una cosa, que permita apreciarla como igual, mejor o peor 
que las restantes de su especie”. No solo se valora hasta que nivel el producto o 
servicio cumple con las funciones, la misión y/o tareas que tienen asignados, ya que 
cuando se habla de necesidades tenemos que también enfocarnos en las 
expectativas de los usuarios y clientes del servicio, ya que no siempre pueden estar 
relacionados con las percepciones de las organizaciones y/o instituciones que 
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brindan el servicio. Puede haber una variedad de definiciones por ello cada 
organización y/o institución lo adapta mejor a sus objetivos estratégicos. 
 
En cuanto a las definiciones del servicio, el diccionario de la Real Academia 
Española lo define como “la acción y efecto de servir”.  Otro concepto más amplio 
que refiere Kotler (como se citó en Droguett, 2012) “Es cualquier actividad o 
beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar 
a la propiedad de ninguna cosa. Su producción puede estar vinculada o no con un 
producto físico”.  
 
Los servicios son un conjunto de actividades, que previamente planificadas por un 
grupo de funcionarios, empleados, del sector público o privado son entregados en 
respuesta a una demanda, estos a diferencia de los bienes se caracterizan por ser:  
 
Intangibles, una característica básica de los servicios. Los servicios son 
acciones, no objetos, por lo tanto, no pueden verse, sentirse, degustarse, o 
tocarse. Ello dificulta a realizar acciones como inventariado de los mismos para 
ver la variación de las demandas, que no se puede patentar, los servicios no se 
pueden exhibirse o incluso medir antes de su prestación.  
 
Heterogéneos, no existen dos servicios exactamente iguales, pues son 
ejecuciones generalmente producidas por humanos. Los empleados pueden 
diferir en su desempeño de un día a otro, cada cliente tiene demandas únicas y 
experimenta el servició de una forma particular. Depende de la interacción de las 
personas, del estado de amino en la que se encuentren, los momentos y lugares 
distintos.  
 
Inseparables, los servicios son vendidos primero, y luego producidos y 
consumidos simultáneamente. Esto implica generalmente que los clientes están 
presentes mientras el servicio está siendo producido, y por lo tanto pueden ver e 
incluso tomar parte en el proceso de producción. El servicio se da en la 
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interacción con el cliente o usuario lo que implica que puede influir en el resultado 
de la transacción de servicio, asimismo mientras se da el servicio los usuarios 
pueden interactuar entre sí, influyendo las experiencias que puedan tener, en un 
tiempo real.  
 
Perecibles, los servicios no pueden ser guardados, almacenados, revendidos o 
devueltos. Como dijimos anteriormente no se puede inventariar por la 
simultaneidad entre producción y consumo, por lo que es importante tener 
estrategias de recuperación sólidas cuando las cosas salgan mal.  
 
Finalmente podemos agregar también la característica de la ausencia de 
propiedad lo que supone que los usuarios tienen el derecho a acceden al servicio 
mas no a su propiedad, ya que al término del servicio solo queda como experiencias 
vividas.  
 
Por lo tanto, la calidad de servicio se centra en la evaluación del cumplimiento de 
los fines que persigue una institución y como estas responden a las necesidades de 
los usuarios, dicha evaluación actitudinal del servicio lo hacer el usuario cuando 
interactúa con los proveedores del servicio. Gronroos (como se cita en Duque, 2005) 
afirma que “la propia intangibilidad de los servicios origina que estos sean en gran 
medida percibidos de una forma subjetiva”. Por ello podemos afirmar que la calidad 
se relaciona al juicio superior, que se emite de la comparación del servicio esperado 
y el servicio percibido.  
Duque (2005) refiere a la revisión de los estudios, el modelo más aplicado para la 
medición de la calidad percibida de un servicio es el modelo SERVQUAL, creado 
por Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988. Dicho modelo planta su análisis a partir 
de cinco dimensiones: Confiabilidad, habilidad en la prestación del servicio 
prometido de forma fiable y con precisión. Capacidad de respuesta, disposición 
para ayudar a los clientes y para prestarles un servicio rápido. Seguridad, 
conocimiento y trato de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y 
confianza. Empatía, interés y atención individualizada que ofrecen las empresas a 
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sus clientes, con relación a la comunicación y comprensión. Elementos tangibles, 
apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de 
comunicación.  
 
Por otro lado, la satisfacción, como refiere Mora (2011) es entendida como el 
sentimiento de bienestar o gusto que una persona tiene cuando cubre una 
necesidad, es una respuesta emocional a alguna experiencia determinada de 
elección y/o consumo en un tiempo dado que normalmente se da después de la 
experiencia. 
 
Al respecto sabemos que cada institución pública tiene estructurada sus procesos 
y acciones enfocados en la satisfacción de necesidades específicas de la población 
objetivo a la cual se dirige, con la única finalidad de contribuir al desarrollo y 
bienestar de los mismos. Asimismo, al análisis del concepto, se comprende que la 
satisfacción es una evaluación posterior que determina el estado de ánimo del 
usuario en base a la respuesta que obtuvo a sus necesidades y expectativas. 
Consecuentemente la satisfacción del cliente según la ISO 9000:2015, se 
considerada como “la percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido 
las expectativas de los clientes”, en este punto nos enfocamos en el valor percibido 
de una experiencia en comparación con las expectativas con la que accedió al 
servicio.  
 
Por lo tanto, la satisfacción de usuarios, tiene varias definiciones y modelos de 
estudio centradas en los procesos y resultados de servicios. Al respecto Boulding, 
Kalra, Staelin, & Zeithaml (como está citado en Droguett, 2012) afirman que dentro 
de estas definiciones existen dos puntos de vista al tema: transaccional y 
acumulativo. Con relación a la primera la satisfacción como una respuesta 
emocional post compra y/o consumo especifico, mientras que el segundo punto de 
vista refiere una evaluación global de un servicio a largo plazo. Además de los 
modelos de estudio, la satisfacción de usuarios está influenciada por el estado 




Rey Martin (2000) refiere que la satisfacción es un resultado que buscan las 
organizaciones y/o instituciones a partir del servicio prestado y de los valores, 
expectativas del usuario, además de otros factores como el tiempo invertido, costo, 
el esfuerzo o sacrificio. Por ende, la satisfacción es una valoración subjetiva, una 
percepción de haber utilizado correctamente su tiempo, de encontrar la respuesta a 
sus necesidades y la experiencia de una mejor prestación del servicio.  
 
Los conceptos de calidad de servicio y satisfacción guardan cierta similitud, por lo 
que algunos autores, han sugerido el modelo de estudio de calidad percibida como 
modelo de satisfacción en casos de estudios de un servicio. Ambos conceptos se 
centran en el resultado de la comparación entre el desempeño del servicio y 
estándares establecidos.  
 
Parasuraman, Bitner y Zeithaml (como está citado en Alén González y Fraiz Brea, 
2006) refiere que la diferencia entre ambos conceptos radica en la utilización de los 
estándares de comparación. Por lo tanto, la satisfacción de las necesidades de los 
usuarios es un tema de relevancia, pues refiere la medida en que los servicios 
desempeñados, contribuyen a su bienestar, por ende, para la satisfacción los 
estándares de comparación son los beneficios del servicio, en cambio, para la 
calidad de servicio es el nivel de servicio deseado.  
 
1.4. Formulación del problema  
 
1.4.1.  Problemas generales 
  
¿Cuál es el nivel de la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 
usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara, Juliaca 2017?






1.4.2.  Problemas específicos  
  
¿Cuál es el nivel de la relación entre la confiabilidad y la satisfacción de los usuarios 
del centro emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara, Juliaca 2017? 
 
¿Cuál es el nivel de la relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de 
los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara, Juliaca 
2017? 
 
¿Cuál es el nivel de la relación entre seguridad y la satisfacción de los usuarios del 
centro emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara, Juliaca 2017? 
 
¿Cuál es el nivel de la relación entre la empatía y la satisfacción de los usuarios del 
centro emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara, Juliaca 2017?  
 
¿Cuál es el nivel de la relación entre los elementos tangibles y la satisfacción de los 
usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara, Juliaca 2017?  
 
1.5. Justificación del estudio  
 
El presente trabajo de investigación se justifica porque ante el incremento de casos 
de violencia familiar y sexual, cuyas víctimas son en su mayoría mujeres e 
integrantes del grupo familiar,  vienen siendo atendidas a nivel nacional en los 
Centros de Emergencia Mujer, debido a lo delicado que es la problemática de la 
violencia familiar y sexual, que toca fibras muy sensibles de los personas que la 
sufren y supone la vulneración de múltiples derechos constitucionales, como el 
derecho a la vida, a la integridad física, psíquica y moral y al libre desarrollo y 
bienestar,  requieren un trato especial  en la atención de los mismos, asimismo los 
profesionales que prestan el servicio en estas unidades estas expuestos al 
síndrome de agotamiento profesional ello debido al continuo contacto  con personas 
víctimas, como está citado en la propuesta de estándares de calidad para servicio 
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públicos y privados que atienden a personas afectas por violencia de género (2015) 
del ministerio de la mujer y poblaciones vulnerables, como lo define Claramunt 
(1999) “el síndrome de agotamiento profesional es la disminución de la respuesta 
del organismo frente a las demandas cotidianas debido al uso de toda la energía 
(incluyendo la reserva) sin conservar lo necesario para uno/a mismo/a; es una 
respuesta crónica del organismo como consecuencia de lo delicado y traumático de 
las historias recibidas de manera constante”. Por lo tanto, esta situación estaría 
afectando en la calidad de servicio.  
 
Asimismo siendo uno de los objetivos del plan nacional contra la violencia hacia la 
mujer  2009 - 2015 mejorar el acceso y calidad de los servicios de atención y 
protección de las víctimas de violencia, es que surge la necesidad de hacer un 
estudio sobre la calidad de servicio y la satisfacción de usuarios del Centro 
Emergencia Mujer en la comisaria Santa Barbara de la cuidad de Juliaca, a fin de 
determinar en el nivel  de relación de la calidad del servicio que brinda la institución 
en la satisfacción de los usuarios.  
 
1.6. Hipótesis  
 
1.6.1. Hipótesis general 
 
Existe un nivel de relación positiva alta significativa entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa 
Barbara, Juliaca 2017. 
 
1.6.2. Hipótesis específicas 
 
Existe un nivel de relación positiva alta significativa entre la confiabilidad y la 
satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa 




Existe un nivel de relación positiva alta significativa entre la capacidad de respuesta 
y la satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa 
Barbara, Juliaca 2017. 
 
Existe un nivel de relación positiva alta significativa entre seguridad y la satisfacción 
de los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara, Juliaca 
2017 
 
Existe un nivel de relación positiva alta significativa entre empatía y la satisfacción 
de los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara, Juliaca 
2017.  
 
Existe un nivel de relación positiva significativa entre elementos tangibles y la 
satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa 
Barbara, Juliaca 2017. 
 
 
1.7.  Objetivos 
  
1.7.1.  Objetivo general 
 
Determinar el nivel de la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 
usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara, Juliaca 2017. 
 
1.7.2.  Objetivos específicos  
     
Determinar el nivel de la relación entre la confiabilidad y la satisfacción de los 




Determinar el nivel de la relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción 
de los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara, Juliaca 
2017. 
 
Determinar el nivel de la relación entre seguridad y la satisfacción de los usuarios 
del centro emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara, Juliaca 2017 
 
Determinar el nivel de la relación entre empatía y la satisfacción de los usuarios del 
centro emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara, Juliaca 2017.  
 
Determinar el nivel de la relación entre elementos tangibles y la satisfacción de los 
usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara, Juliaca 2017. 
 
II.  MÉTODO  
 
2.1.  Diseño de investigación 
 
La investigación correspondió al diseño descriptivo correlacional, donde se analizó 
el nivel de la relación entre las variables calidad de servicio y satisfacción de 




En donde:  
 
M = muestra de usuarios del centro emergencia mujer  
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r = correlación 
O1 = calidad de servicio  
O2 = satisfacción del usuario 
 
2.2.  Variables, operativización  
2.2.1.  Variable independiente  
Calidad de servicio  
2.2.2.  Variable dependiente 
Satisfacción de usuarios  
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2.2.3. Operativización de variables 





















La calidad de servicio se centra 
en la evaluación del cumplimiento 
de los fines que persigue una 
institución y como estas 
responden a las necesidades de 
los usuarios, dicha evaluación 
actitudinal del servicio lo hacer el 
usuario cuando interactúa con los 
proveedores del servicio. Por la 
intangibilidad en gran medida son 
percibidos de una forma 
subjetiva.   
La variable no tiene una escala de 
medición por lo que será valorada a 
través de puntuaciones y debe ser 
descompuesta en sus dimensiones 
confiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, empatía y 
tangibles las que a su vez serán 
descompuestos en sus indicadores 
construidos con preguntas que 
tengan una valoración en la escala 
de Likert en puntajes de 1 al 5, luego, 
las valoraciones de las preguntas 
serán sumadas y se obtendrá el 
puntaje de la variable calidad de 
servicio  
 
 Confiabilidad  
Habilidad de desempeño   




De acuerdo  
Ni de acuerdo o 
en desacuerdo  
En desacuerdo  
Totalmente en 
desacuerdo  




Prontitud del servicio  
Disponibilidad 
Seguridad  
Confianza en el servicio  
Conocimiento del  
Confidencialidad  
Empatía  




Trato al personal 
Elementos tangibles  
Instalaciones  
Personal  

























La satisfacción es una evaluación 
posterior que determina el estado 
de ánimo del usuario en base a la 
respuesta que obtuvo a sus 
necesidades y expectativas, a 
partir del servicio prestado, 
además de otros factores como el 
tiempo invertido. 
La variable no tiene una escala de 
medición por lo que será valorada a 
través de puntuaciones y debe ser 
descompuesta en sus dimensiones 
expectativas de información, 
necesidades personales y valor 
percibido que a su vez serán 
descompuestos en sus indicadores 
construidos con preguntas que 
tengan una valoración en la escala 
de Likert con puntaje del 1 al 5, 
luego, las valoraciones de las 
preguntas serán sumadas y se 
obtendrá, el puntaje de la variable 
satisfacción de usuarios    
Expectativas de 
información   
 
Proceso de denuncia 
Medidas de protección  
Servicios complementarios  
Totalmente 
Insatisfecho  
Insatisfecho   





Encuesta – cuestionario 
Necesidades de los 
usuarios     
Apoyo con las alternativas 
de afronte  
Seguridad en la toma de 
decisión 
Valor percibido 
Satisfacción general  






2.3.  Población y muestra  
 
2.3.1.  Población  
 
La población objeto de estudio estuvo conformada por 189 usuarios del centro 
emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara de la cuidad de Juliaca, que se 
atendieron en los meses de diciembre del 2017 y enero del 2018, por número de fichas 
de caso, según la planilla de registros de casos.   
 
La población estuvo conformada por personas casi en su totalidad mujeres víctimas 
de violencia familiar y sexual, quienes acuden al Centro Emergencia Mujer en su gran 
mayoría por la derivación de las comisarias Santa Bárbara, comisaria de familia y 
comisaria sectorial de la Policía Nacional del Perú para la atención integral de las 
mismas.   
 
Tabla N° 01 
 
Meses  Población  
Diciembre 2017 91 
Enero 2018 98 
Total   189 
                                   Fuente: Registro de casos CEM en comisaría  
Santa Barbara - Juliaca 
 
Elaboración: Propia  
       
2.3.2.  Muestra 
 
La muestra estuvo constituida por 70 usuarios del centro emergencia mujer en la 






Tabla N° 02 
 
Meses  Muestra  
Diciembre 2017 35 
Enero 2018 35 
Total  70 
Elaboración: Propia 
 
2.3.3.  Muestreo 
 
La muestra se determinó por el método de muestreo no probabilístico, por 
conveniencia, seleccionado por la accesibilidad a los usuarios, asimismo se tuvo en 
cuenta a los usuarios que recibieron una atención integral (servicio de psicología, 
social y legal). 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
 
2.4.1.   Técnicas 
   
Para la recopilación de la información se utilizó la técnica de la encuesta mediante un 
cuestionario previamente diseñado con preguntas estandarizadas en función a cada 
dimensión de las dos variables.  
        
2.4.2.   Instrumentos          
 
El cuestionario es el instrumento que se utilizó para recabar los datos de la muestra 
en investigación. El cuestionario es muy utilizado en los trabajos de investigación, su 






2.5. Métodos de análisis de datos  
 
El tratamiento, procesamiento y análisis de los datos obtenidos se realizó a través del 
método estadístico descriptivo, mediante el programa estadístico IBM SPSS Statistics 
versión 22 y la hoja electrónica Microsoft Excel 2010, con los cuales se construyeron 
las tablas y gráficos cuyos datos obtenidos se expresaron en porcentajes. Asimismo, 
la determinación del nivel de relación entre las dimensiones de la calidad de servicio y 
la variable satisfacción de usuarios, se realizó a través del coeficiente de correlación 
de Spearman.  
 
2.6. Aspectos éticos  
 
Para el desarrollo del trabajo se solicitó la autorización para la aplicación del 
instrumento de recolección de datos, asimismo se ha dado las indicaciones previas a 
los usuarios de que las respuestas del cuestionario son totalmente anónimas y que no 







En primera instancia se describe las características de la calidad de servicio en sus 
dimensiones de confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y 
elementos tangibles, asimismo se describe la satisfacción de los usuarios del centro 
emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara en sus dimensiones de expectativas 
de información, necesidades de los usuarios y valor percibido. Posteriormente se 
realiza la correlación de las dimensiones de la calidad de servicio con la variable 
satisfacción de usuarios a fin de determinar los objetivos específicos de la 




3.1. Resultados para el análisis de la variable calidad de servicio en el centro de 
emergencia mujer de la comisaria Santa Barbara– Juliaca. 
 
Tabla Nº 03 
Percepción de la confiabilidad en usuarios del centro de emergencia mujer de 
















Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % 
En el momento 
en que ingresa 






0 0,0% 0 0,0% 18 25,7% 46 65,7% 6 8,6% 70 100,0% 
El personal del 




0 0,0% 2 2,9% 14 20,0% 48 68,6% 6 8,6% 70 100,0% 
El personal del 
CEM muestra 
sincero interés 
en la atención a 
su situación y/o 
problema 
1 1,4% 3 4,3% 21 30,0% 40 57,1% 5 7,1% 70 100,0% 
PROMEDIO 0,3 0,5% 1,7 2,4% 17,7 25,2% 44,7 63,8% 5,7 8,1% 70 100,0% 
 
Fuente: Cuestionario de calidad aplicado a usuarios del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria 
Santa Bárbara– Juliaca.  




0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%
En el momento en que ingresa al CEM un
personal la/lo recibe y escucha su motivo de
consulta
El personal del CEM le informa las
atenciones que usted recibirá
El personal del CEM muestra sincero interés













Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Gráfico Nº 01 
 
Percepción de la confiabilidad en usuarios del centro de emergencia mujer de 

















En la tabla N° 03 y gráfico Nº 01, observamos los resultados para la variable calidad 
de servicio en el centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca, 
en el que se ha determinado la percepción de la confiabilidad que tienen los usuarios, 
donde para el primer ítem: “En el momento en que ingresa al CEM un personal la/lo 
recibe y escucha su motivo de consulta” observamos que el 65.7% de los usuarios 
están de acuerdo, mientras que el 25.7% no están ni en desacuerdo ni de acuerdo con 
la afirmación. Para el segundo ítem “El personal del CEM le informa las atenciones 
que usted recibirá”, observamos que el 68.6% de los usuarios indicaron que estuvieron 
de acuerdo con la afirmación, mientras que el 20% no estuvieron ni en desacuerdo ni 
de acuerdo con la afirmación. Para el tercer ítem “El personal del CEM muestra sincero 
interés en la atención a su situación y/o problema” tenemos que el 57.1% de los 
usuarios estuvieron de acuerdo con la afirmación, mientras que el 30.0% de los 
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usuarios no estuvieron ni en desacuerdo ni de acuerdo con la afirmación y solo el 7.1% 
de los usuarios estuvieron totalmente de acuerdo con la afirmación. 
  
Los resultados finales del promedio para la evaluación de la percepción de la 
confiabilidad en los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria Santa 
Bárbara Juliaca, vemos que el 63.8% de los usuarios están de acuerdo con la 
confiabilidad que se presenta, seguido de un 25.2% que no están ni en desacuerdo ni 
de acuerdo con las afirmaciones de confiablidad, luego el 8.1% están totalmente de 
acuerdo y el 2.4% están en desacuerdo con las afirmaciones para confiabilidad, y solo 
el 0.5% están totalmente en desacuerdo. 
 
Tabla Nº 04 
 
Percepción de la capacidad de respuesta en usuarios del centro de emergencia 
















Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % 
El personal del CEM le 
brinda el servicio de 
manera rápida  
1 1,4% 16 22,9% 25 35,7% 22 31,4% 6 8,6% 70 100,0% 
El personal del CEM 
siempre se muestra 
dispuesto a ayudar a los 
usuarios  
0 0,0% 6 8,6% 24 34,3% 35 50,0% 5 7,1% 70 100,0% 
El tiempo de espera es 
adecuado  
0 0,0% 8 11,4% 22 31,4% 30 42,9% 10 14,3% 70 100,0% 
PROMEDIO 0,3 0,5% 10,0 14,3% 23,7 33,8% 29,0 41,4% 7,0 10,0% 70 100,0% 
 










0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%
El personal del CEM le brinda el servicio de manera
rápida
El personal del CEM siempre se muestran dispuesto
a ayudar a los usuarios













Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
Ni en desacuerdo ni de acuerdo De acuerdo
Gráfico Nº 02 
 
Percepción de la capacidad de respuesta en usuarios del centro de emergencia 

















En la tabla N° 4 y gráfico Nº 2, observamos los resultados para la variable calidad de 
servicio en el centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca, en 
el que evaluamos la percepción de la capacidad de respuesta que tienen los usuarios, 
donde para el primer ítem: “El personal del CEM le brinda el servicio de manera rápida” 
vemos que el 35.7% de los usuarios no están ni en desacuerdo ni de acuerdo con la 
afirmación, seguido de un 31.4% que están de acuerdo con la afirmación, luego el 
22.9% están en desacuerdo con la afirmación. Para el segundo ítem “El personal del 
CEM siempre se muestran dispuesto a ayudar a los usuarios” vemos que el 50% de 
los usuarios indican que están de acuerdo con la afirmación, mientras que el 34.3% no 
están ni en desacuerdo ni de acuerdo con la afirmación. Para el tercer ítem “El tiempo 
de espera es adecuado” tenemos que el 42.9% de los usuarios están de acuerdo con 
la afirmación, mientras que el 31.4% de los usuarios no están ni en desacuerdo ni de 
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acuerdo con la afirmación luego el 14.3% están totalmente de acuerdo con la 
afirmación y solo el 11.4% de los usuarios están en desacuerdo con la afirmación. 
  
Los resultados finales del promedio para la evaluación de la percepción de la 
capacidad de respuesta en los usuarios del centro de emergencia mujer de la 
comisaria Santa Bárbara Juliaca, vemos que el 41.4% de los usuarios están de 
acuerdo con la capacidad de respuesta, seguido de un 33.8% que no están ni en 
desacuerdo ni de acuerdo con las afirmaciones de capacidad de respuesta, luego el 
14.3% están en desacuerdo con las afirmaciones y el 10.0% están totalmente de 
acuerdo con las afirmaciones para la capacidad de respuesta, y solo el 0.5% están 
totalmente en desacuerdo. 
 
Tabla Nº 05 
 
Percepción de la seguridad en usuarios del centro de emergencia mujer de la 











Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % 
La información que le brinda 
los profesionales del CEM le 
inspira confianza  
6 8,6% 24 34,3% 33 47,1% 7 10,0% 70 100,0% 
Es seguro expresar su 
problema a los profesionales 
del CEM 
2 2,9% 14 20,0% 48 68,6% 6 8,6% 70 100,0% 
El personal del CEM cuenta 
con el conocimiento para 
responder sus consultas 
0 0,0% 19 27,1% 46 65,7% 5 7,1% 70 100,0% 
Es clara y comprensible la 
información que le brindan 
2 2,9% 19 27,1% 40 57,1% 9 12,9% 70 100,0% 
PROMEDIO 2,5 3,6% 19,0 27,1% 41,8 59,6% 6,8 9,6% 70 100,0% 
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Percepción de la seguridad en usuarios del centro de emergencia mujer de la 



















En la tabla N° 05 y gráfico Nº 3, observamos los resultados para la variable calidad de 
servicio en el centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca, en 
el que evaluamos la percepción de la seguridad que tienen los usuarios, donde para 
el primer ítem: “La información que le brinda los profesionales del CEM le inspira 
confianza” vemos que el 47.1% de los usuarios están de acuerdo con la afirmación, 
mientras que el 34.3% no están ni en desacuerdo ni de acuerdo con la afirmación, 
seguido de un 10.0% que están totalmente de acuerdo con la afirmación. Para el 
segundo ítem “Es seguro expresar su problema a los profesionales del CEM” vemos 
que el 68.6% de los usuarios indican que están de acuerdo con la afirmación, mientras 
que el 20% no están ni en desacuerdo ni de acuerdo con la afirmación. Para el tercer 
ítem “El personal del CEM cuenta con el conocimiento para responder sus consultas” 
tenemos que el 65.7% de los usuarios están de acuerdo con la afirmación, mientras 
que el 27.1% de los usuarios no están ni en desacuerdo ni de acuerdo con la 
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afirmación, luego el 7.1% están totalmente de acuerdo con la afirmación. Para el cuarto 
ítem “Es clara y comprensible la información que le brindan” vemos que el 57.1% de 
los usuarios están de acuerdo con la afirmación, mientras que el 27.1% no están ni en 
desacuerdo ni de acuerdo con la afirmación, luego el 12.9% están totalmente de 
acuerdo con la afirmación y solo el 2.9% de los usuarios están en desacuerdo con la 
afirmación. 
  
Los resultados finales del promedio para la evaluación de la percepción de seguridad 
en los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca, 
vemos que el 57.1% de los usuarios están de acuerdo con la seguridad, seguido de 
un 27.1% que no están ni en desacuerdo ni de acuerdo con las afirmaciones de 
seguridad, luego el 9.6% están totalmente de acuerdo con las afirmaciones y el 3.6% 
están en desacuerdo con las afirmaciones para la seguridad. 
 
Tabla Nº 06 
 
Percepción de la empatía en usuarios del centro de emergencia mujer de la 
















Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % 
El personal del CEM la/lo 
trata siempre con cortesía 
e igualdad 
0 0,0% 0 0,0% 17 24,3% 42 60,0% 11 15,7% 70 100,0% 
El CEM cuenta con 
profesionales que le 
brindan atención 
personalizada  
0 0,0% 0 0,0% 9 12,9% 44 62,9% 17 24,3% 70 100,0% 
Los profesionales del 
CEM entienden sus 
necesidades específicas 
1 1,4% 7 10,0% 32 45,7% 25 35,7% 5 7,1% 70 100,0% 
PROMEDIO 0,3 0,5% 2,3 3,3% 19,3 27,6% 37,0 52,9% 11,0 15,7% 70 100,0% 
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En la tabla N° 6 y gráfico Nº 4, observamos los resultados para la variable calidad de 
servicio en el centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca, en 
el que evaluamos la percepción de la empatía que tienen los usuarios, donde para el 
primer ítem: El personal del CEM la/lo trata siempre con cortesía e igualdad” vemos 
que el 60.0% de los usuarios están de acuerdo con la afirmación, mientras que el 
24.3% no están ni en desacuerdo ni de acuerdo con la afirmación, seguido de un 15.7% 
que están totalmente de acuerdo con la afirmación. Para el segundo ítem “El CEM 
cuenta con profesionales que le brindan atención personalizada” vemos que el 62.9% 
de los usuarios indican que están de acuerdo con la afirmación, mientras que el 24.3% 
están totalmente de acuerdo con la afirmación y el 12.9% no están ni en desacuerdo 
ni de acuerdo con la afirmación. Para el tercer ítem “los profesionales del CEM 
entienden sus necesidades específicas” tenemos que el 35.7% de los usuarios están 
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de acuerdo con la afirmación, mientras que el 45.7% de los usuarios no están ni en 
desacuerdo ni de acuerdo con la afirmación, luego el 7.1% están totalmente de 
acuerdo con la afirmación y para el 10% están en desacuerdo con la afirmación.  
  
Los resultados finales del promedio para la evaluación de la percepción de empatía en 
los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca, 
vemos que el 52.9% de los usuarios están de acuerdo con la seguridad, seguido de 
un 37% que no están ni en desacuerdo ni de acuerdo con las afirmaciones de empatía 
luego el 15.7% están totalmente de acuerdo con las afirmaciones y el 3.3% están en 
desacuerdo con las afirmaciones para la empatía. 
 
Tabla Nº 07 
 
Percepción de elementos tangibles en usuarios del centro de emergencia mujer 











Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % 
Las oficinas de CEM son 
amplias y aptas para brindar 
un buen servicio 
6 8,6% 11 15,7% 45 64,3% 8 11,4% 70 100,0% 
El número de profesionales 
es adecuado para la 
atención  
6 8,6% 20 28,6% 36 51,4% 8 11,4% 70 100,0% 
El horario de atención del 
CEM 24 horas x 7 días a la 
semana es conveniente  
0 0,0% 8 11,4% 42 60,0% 20 28,6% 70 100,0% 
PROMEDIO 4,0 5,7% 13,0 18,6% 41,0 58,6% 12,0 17,1% 70 100,0% 
 
Fuente: Cuestionario de calidad aplicado a usuarios del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria Santa Bárbara– Juliaca.  
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Percepción elementos tangibles en usuarios del centro de emergencia mujer de 
























En la tabla N° 7 y gráfico Nº 5, observamos los resultados para la variable calidad de 
servicio en el centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca, en 
el que evaluamos la percepción de los elementos tangibles que tienen los usuarios, 
donde para el primer ítem: “Las oficinas de CEM son amplias y aptas para brindar un 
buen servicio” vemos que el 64.3% de los usuarios están de acuerdo con la afirmación, 
mientras que el 15.7% no están ni en desacuerdo ni de acuerdo con la afirmación, 
seguido de un 11.4% que están totalmente de acuerdo con la afirmación. Para el 
segundo ítem “El número de profesionales es adecuado para la atención” vemos que 
el 51.4% de los usuarios indican que están de acuerdo con la afirmación, mientras que 
el 28.6% no están ni en desacuerdo ni de acuerdo con la afirmación. Para el tercer 
ítem “El horario de atención del CEM 24 horas x 7 días a la semana es conveniente” 
tenemos que el 60% de los usuarios están de acuerdo con la afirmación, mientras que 
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el 28.6% de los usuarios están totalmente de acuerdo con la afirmación, mientras que 
el 11.4% no están ni en desacuerdo ni de acuerdo con la afirmación.  
  
Los resultados finales del promedio para la evaluación de los elementos tangibles que 
perciben los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara 
Juliaca, donde vemos que el 58.6% de los usuarios están de acuerdo con los 
elementos tangibles, seguido de un 18.6% que no están ni en desacuerdo ni de 
acuerdo con las afirmaciones de la evaluación de los elementos tangibles, luego el 
17.1% están totalmente de acuerdo con las afirmaciones y el 5.7% están en 
desacuerdo con las afirmaciones. 
 
Tabla Nº 08 
 
Percepción de la calidad de servicio en el centro de emergencia mujer de la 















Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % 
Confiabilidad 0,3 0,5% 1,7 2,4% 17,7 25,2% 44,7 63,8% 5,7 8,1% 70 100,0% 
Capacidad de 
respuesta  
0,3 0,5% 10,0 14,3% 23,7 33,8% 29,0 41,4% 7,0 10,0% 70 100,0% 
Seguridad  0,0 0,0 2,5 3,6% 19,0 27,1% 41,8 59,6% 6,8 9,6% 70 100,0% 
Empatía 0,3 0,5% 2,3 3,3% 19,3 27,6% 37,0 52,9% 11,0 15,7% 70 100,0% 
Elementos 
Tangibles 
0,0 0,0% 4,0 5,7% 13,0 18,6% 41,0 58,6% 12,0 17,1% 70 100,0% 
PROMEDIO  0,18 0,3% 4,1 5,86% 18,54 26,46% 38,7 55,26% 8,5 12.10% 70 100,0% 
Fuente: Cuestionario de calidad aplicado a usuarios del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria Santa Bárbara– Juliaca.  




En la tabla N° 8, observamos los resultados finales del promedio para la variable 
calidad de servicio en el centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara 
Juliaca, donde vemos que el 55.26% de los usuarios están de acuerdo con la calidad 
de servicio que perciben, seguido de un 26,46% que no están ni en desacuerdo ni de 
acuerdo con las afirmaciones de la evaluación de la calidad de servicio, luego el 
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12.10% están totalmente de acuerdo con las afirmaciones y el 5.86% están en 
desacuerdo con las afirmaciones. 
 
3.2. Resultados para el análisis de la variable satisfacción de usuarios en el 
centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Barbara– Juliaca. 
 
Tabla Nº 09 
 
Declaraciones de expectativas de información en usuarios del centro de 













Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % 
En el CEM me informaron 
sobre las acciones futuras 
que debo hacer para 
continuar con mi denuncia 
0 0,0% 0 0,0% 17 24,3% 48 68,6% 5 7,1% 70 100,0% 
En el CEM me informaron 
de las medidas de 
protección que saldrán a 
mi favor 
1 1,4% 11 15,7% 18 25,7% 36 51,4% 4 5,7% 70 100,0% 
Me informaron sobre otras 
instituciones a las que 
puedo acudir por otras 
necesidades que tengo  
0 0,0% 1 1,4% 13 18,6% 51 72,9% 5 7,1% 70 100,0% 
PROMEDIO 0,3 0,5% 4,0 5,7% 16,0 22,9% 45,0 64,3% 4,7 6,7% 70 100,0% 
 
Fuente: Cuestionario de satisfacción aplicado a usuarios del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria Santa Bárbara– 
Juliaca.  
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En la tabla N° 9 y gráfico Nº 6, observamos los resultados para la variable satisfacción 
de los usuarios en el centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara 
Juliaca, en el que evaluamos las declaraciones de expectativas de información que 
tiene los usuarios, donde para el primer ítem: “En el CEM me informaron sobre las 
acciones futuras que debo hacer para continuar con mi denuncia” vemos que el 68.6% 
de los usuarios están satisfechos con el servicio, mientras que el 24.3% no están ni 
satisfechos ni insatisfechos con el servicio, seguido de un 7.1% que están totalmente 
satisfechos. Para el segundo ítem “En el CEM me informaron de las medidas de 
protección que saldrán a mi favor” vemos que el 51.4% de los usuarios indican estar 
satisfechos con la información, mientras que el 25.7% no están ni satisfechos ni 
insatisfechos con el servicio. Para el tercer ítem “Me informaron sobre otras 
instituciones a las que puedo acudir por otras necesidades que tengo” tenemos que el 
72.9% de los usuarios están satisfechos con la información, mientras que el 18.6% de 
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los usuarios están no están ni satisfechos ni insatisfechos con la información que se 
brinda.  
  
Los resultados finales del promedio de satisfacción que tienen los usuarios sobre las 
declaraciones de expectativas de información que se brinda en el centro de 
emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca, donde vemos que el 64.3% 
de los usuarios están satisfechos con la información brindada, seguido de un 22.9% 
de usuarios que no están ni satisfechos ni insatisfechos con la información brindada, 
luego el 6.7% de usuarios están totalmente satisfechos con la información que brinda 
el CEM, luego el 5.7% están insatisfechos con la información recibida y solo el 0.5% 
están totalmente insatisfechos con el servicio de información que reciben en el CEM. 
 
Tabla Nº 10 
 
Declaraciones de necesidades de usuarios en el centro de emergencia mujer 










Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % 
En el CEM aclararon mis 
dudas para mejorar mi 
situación 
11 15,7% 22 31,4% 30 42,9% 7 10,0% 70 100,0% 
Me siento segura de contar 
con el apoyo de los 
profesionales del CEM 
7 10,0% 26 37,1% 26 37,1% 11 15,7% 70 100,0% 
Tengo la seguridad de que la 
denuncia que realice fue la 
mejor decisión  
1 1,4% 15 21,4% 46 65,7% 8 11,4% 70 100,0% 
Me apoyaron a encontrar 
alternativas de afronte a mi 
situación 
11 15,7% 20 28,6% 33 47,1% 6 8,6% 70 100,0% 
PROMEDIO 7,5 10,7% 20,8 29,6% 33,8 48,2% 8,0 11,4% 70 100,0% 
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Declaraciones de necesidades de usuarios en el centro de emergencia mujer 



















En la tabla N° 10 y gráfico Nº 7, observamos los resultados para la variable satisfacción 
de los usuarios en el centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara 
Juliaca, en el que evaluamos las declaraciones de necesidades de los usuarios, donde 
para el primer ítem: “En el CEM aclararon mis dudas para mejorar mi situación” donde 
vemos que el 42.9% de los usuarios están satisfechos con el servicio, mientras que el 
31.4% no están ni satisfechos ni insatisfechos con el servicio, seguido de un 15.7% 
que están insatisfechos. Para el segundo ítem “Me siento segura de contar con el 
apoyo de los profesionales del CEM” vemos que el 37.1% de los usuarios indican estar 
satisfechos con el servicio, seguido de otro 37.1% de usuarios que indican que no 
están ni satisfechos ni insatisfechos con el servicio. Para el tercer ítem “Tengo la 
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seguridad de que la denuncia que realice fue la mejor decisión” tenemos que el 65.7% 
de los usuarios están satisfechos con el servicio, mientras que el 21.4% de los usuarios 
no están ni satisfechos ni insatisfechos con el servicio. Para el cuarto ítem “Me 
apoyaron a encontrar alternativas de afronte a mi situación” vemos que el 47.1% de 
los usuarios están satisfechos con el servicio que se brinda, seguido de un 28.6% de 
usuarios que no están ni satisfechos ni insatisfechos con el servicio.  
  
Los resultados finales del promedio de satisfacción que tienen los usuarios sobre las 
declaraciones de respuesta a sus necesidades que se brinda en el centro de 
emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca, donde vemos que el 48.2% 
de los usuarios están satisfechos con el servicio, seguido de un 29.6% de usuarios 
que no están ni satisfechos ni insatisfechos con el servicio que se brinda, luego el 
11.4% de usuarios están totalmente satisfechos con el servicios que se brinda, luego 
el 10.7% están insatisfechos con el servicio que se brinda. 
 
Tabla Nº 11 
 
Declaraciones del valor percibido en usuarios del centro de emergencia mujer 










Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % 
En términos generales está 
satisfecho con el servicio que 
le brindaron  
8 11,4% 22 31,4% 32 45,7% 8 11,4% 70 100,0% 
Recomendaría a otras 
personas que sufren 
violencia familiar y sexual 
para que acudan al CEM 
0 0,0% 17 24,3% 40 57,1% 13 18,6% 70 100,0% 
PROMEDIO 4,0 5,7% 19,5 27,9% 36,0 51,4% 10,5 15,0% 70 100,0% 
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Declaraciones del valor percibido en usuarios del centro de emergencia mujer 
















En la tabla N° 11 y gráfico Nº 8, observamos los resultados para la variable satisfacción 
de los usuarios en el centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara 
Juliaca, en el que evaluamos las declaraciones del valor percibido en los usuarios, 
donde para el primer ítem: “En términos generales está satisfecho con el servicio que 
le brindaron” donde vemos que el 45.7% de los usuarios están satisfechos con el 
servicio, mientras que el 31.4% no están ni satisfechos ni insatisfechos con el servicio, 
seguido de un 11.4% que están insatisfechos y otro 11.4%  están totalmente 
satisfechos con el servicio recibido. Para el segundo ítem “Recomendaría a otras 
personas que sufren violencia familiar y sexual para que acudan al CEM” vemos que 
el 57.1% de los usuarios indican estar satisfechos con el servicio, seguido de un 24.3% 
de usuarios que indican que no están ni satisfechos ni insatisfechos con el servicio, 
seguido de un 18.6% de usuarios que están totalmente satisfechos con el servicio que 




Los resultados finales del promedio de satisfacción que tienen los usuarios sobre el 
valor percibido en el centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara 
Juliaca, donde vemos que el 51.4% de los usuarios están satisfechos con el servicio, 
seguido de un 27.9% de usuarios que no están ni satisfechos ni insatisfechos con el 
servicio que se brinda, luego el 15.0% de usuarios están totalmente satisfechos con el 
servicios que se brinda, luego el 5.7% están insatisfechos con el servicio que se brinda. 
 
Tabla N° 12 
Declaraciones de la satisfacción de usuarios del centro de emergencia mujer 












Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % Fr.  % 
Expectativas 
de información  




0,0 0,0% 7,5 10,7% 20,8 29,6% 33,8 48,2% 8,0 11,4% 70 100,0% 
Valor percibido 0,0 0,0% 4,0 5,7% 19,5 27,9% 36,0 51,4% 10,5 15,0% 70 100,0% 
PROMEDIO 0,1 0,17% 5,17 7,37% 18,77 26,8% 38,27 54,63% 7,73 11,03% 70 100,0%  
Fuente: Cuestionario de calidad aplicado a usuarios del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria Santa Bárbara– Juliaca.  
Elaboración: Propia  
 
Interpretación: 
En la tabla N° 12, observamos los resultados finales de promedio para la variable 
satisfacción de los usuarios en el centro de emergencia mujer de la comisaria Santa 
Bárbara Juliaca, donde vemos que el 54.63% de los usuarios están satisfechos con el 
servicio, seguido de un 26.8% de usuarios que no están ni satisfechos ni insatisfechos 
con el servicio que se brinda, luego el 11.03% de usuarios están totalmente satisfechos 







3.3. Pruebas de hipótesis estadísticas 
 
Prueba de hipótesis a usar: 
 
Correlación rectilínea de Spearman 
La relación de las variables toma valores comprendidos entre –1 y +1 pasando por 0, 
según la tabla: 
Valor Significado 
-1 Correlación negativa grande y perfecta  
-0,9 a -0,99 Correlación negativa muy alta  
-0,7 a -0,89 Correlación negativa alta  
-0,4 a -0,69 Correlación negativa moderada  
-0,2 a -0,39 Correlación negativa baja  
-0,01 a -0,19 Correlación negativa muy baja  
0 Correlación nula 
0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 
0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 
0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 
0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 
0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 
1 Correlación positiva grande y perfecta 
 
Haciendo uso del paquete Estadístico SPSS (Versión 22.0) obtuvimos los resultados 
que se detallan por cada hipótesis específicas y generales de ambas variables.  
 
 
3.3.1.  Prueba de hipótesis específica Nº 1, Existe un nivel de relación positiva alta 
significativa entre la confiabilidad y la satisfacción de los usuarios del centro 
emergencia mujer en la comisaria Santa Bárbara Juliaca 2017. 
  
Hipótesis nula; Ho: r = 0: No existe relación entre la confiabilidad y la satisfacción de 
los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa Bárbara Juliaca 2017. 
 
Hipótesis Alterna; Ha: r ≠ 0: Existe un nivel de relación positiva alta significativa entre 
la confiabilidad y la satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer en la 








Relación entre confiabilidad y la satisfacción de los usuarios del centro 
emergencia mujer en la comisaria Santa Bárbara Juliaca - 2017 
  
Correlaciones 
 Confiabilidad Satisfacción 
Rho de Spearman Confiabilidad Coeficiente de correlación 1,000 ,731** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 70 70 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,731** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 70 70 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación:  
Según los resultados del SPSS versión 22 se determinó que existe correlación positiva 
alta significativa entre el nivel de confiabilidad y el grado de satisfacción que tienen los 
usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca, dado 
que el grado de correlación encontrado es de 0.731** tal como se muestra en la tabla.  
 
Gráfico N° 09 
Relación entre confiabilidad y la satisfacción de los usuarios del centro 

















Coeficiente de Determinación = R2 = 0.527 = 52.7% 
 
Interpretación:  
Los resultados según el SPSS nos dan un valor del coeficiente de determinación igual 
a R2 = 0.527 = 52.7%, el cual indica que el nivel de confiabilidad percibido por los 
usuarios explica en un 52.7% los niveles de satisfacción que se presenta en el centro 
emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca 2017. 
 
3.3.2. Prueba de hipótesis específica Nº 2, Existe un nivel de relación significativa 
entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los usuarios del centro emergencia 
mujer en la comisaria Santa Bárbara Juliaca 2017. 
 
Hipótesis nula; Ho: r = 0: No existe relación entre la capacidad de respuesta y la 
satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer de la comisaria Santa 
Bárbara Juliaca 2017. 
 
Hipótesis Alterna; Ha: r ≠ 0: Existe relación significativa entre la capacidad de 
respuesta y la satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer de la comisaria 




Relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los usuarios del 
centro emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca - 2017 
 
Correlaciones 
 Capacidad de respuesta Satisfacción 
Rho de Spearman Capacidad de 
respuesta 
Coeficiente de correlación 1,000 ,718** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 70 70 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,718** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 70 70 




Según los resultados del SPSS versión 22, se determinó que existe una correlación 
positiva alta entre el nivel de capacidad de respuesta y el grado de satisfacción que 
tienen los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara 
Juliaca, dado que el grado de correlación encontrado es de 0.718** tal como se 
muestra en la tabla.  
 
Gráfico N° 10 
 
Relación entre capacidad de respuesta y la satisfacción de los usuarios del 



















Coeficiente de Determinación = R2 = 0.571 = 57.1% 
 
Interpretación:  
Los resultados según el SPSS nos dan un valor del coeficiente de determinación igual 
a R2 = 0.571 = 57.1%, el cual nos indica que el nivel de capacidad de respuesta 
percibido por los usuarios explica en un 57.1% los niveles de satisfacción que se 
presenta en el centro emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca 2017. 
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3.3.3. Prueba de hipótesis específica Nº 3, Existe un nivel de relación significativa 
entre seguridad y la satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer en la 
comisaria Santa Bárbara Juliaca 2017. 
 
Hipótesis nula; Ho: r = 0: No existe relación entre la seguridad y la satisfacción de 
los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa Bárbara Juliaca 2017. 
 
Hipótesis Alterna; Ha: r ≠ 0: Existe relación significativa entre la seguridad y la 
satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa 




Relación entre seguridad y la satisfacción de los usuarios del centro 




 Seguridad Satisfacción 
Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de correlación 1,000 ,759** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 70 70 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,759** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 70 70 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: Según los resultados del SPSS versión 22, se determinó que existe 
una correlación positiva alta entre el nivel de seguridad y el grado de satisfacción que 
tienen los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara 
Juliaca, dado que el grado de correlación encontrado es de 0.759** tal como se 





Gráfico N° 11 
Relación entre seguridad y la satisfacción de los usuarios del centro 



















Coeficiente de Determinación = R2 = 0.578 = 57.8% 
 
Interpretación:  
Los resultados según el SPSS nos dan un valor del coeficiente de determinación igual 
a R2 = 0.578 = 57.8%, el cual nos indica que el nivel de seguridad percibido por los 
usuarios explica en un 57.8% los niveles de satisfacción que se presenta en el centro 
emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca 2017. 
 
 
3.3.4. Prueba de hipótesis específica Nº 4, Existe un nivel de relación significativa 
entre empatía y la satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer en la 
comisaria Santa Bárbara Juliaca 2017. 
 
Hipótesis nula; Ho: r = 0: No existe relación entre la empatía y la satisfacción de los 




Hipótesis Alterna; Ha: r ≠ 0: Existe relación significativa entre la empatía y la 
satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa 




Relación entre la empatía y la satisfacción de los usuarios del centro 




 Empatía Satisfacción 
Rho de Spearman Empatía Coeficiente de correlación 1,000 ,701** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 70 70 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,701** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 70 70 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Interpretación: Según los resultados del SPSS versión 22, se determinó que existe 
una correlación positiva alta entre el nivel de empatía y el grado de satisfacción que 
tienen los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara 
Juliaca, dado que el grado de correlación encontrado es de 0.701** tal como se 














Gráfico N° 12 
 
Relación entre la empatía y la satisfacción de los usuarios del centro 






















Coeficiente de Determinación = R2 = 0.549 = 54.9% 
 
Interpretación:  
Los resultados según el SPSS nos dan un valor del coeficiente de determinación igual 
a R2 = 0.549 = 54.9%, el cual nos indica que el nivel de empatía percibido por los 
usuarios explica en un 54.9% los niveles de satisfacción que se presenta en el centro 
emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca 2017. 
 
3.3.5. Prueba de hipótesis específica Nº 5, Existe un nivel de relación significativa 
entre elementos tangibles y la satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer 




Hipótesis nula; Ho: r = 0: No existe relación entre los elementos tangibles y la 
satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa 
Bárbara Juliaca 2017. 
 
Hipótesis Alterna; Ha: r ≠ 0: Existe relación significativa entre los elementos tangibles 
y la satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa 




Relación entre los elementos tangibles y la satisfacción de los usuarios del 




 Tangibles Satisfacción 
Rho de Spearman Tangibles Coeficiente de correlación 1,000 ,664** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 70 70 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,664** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 70 70 




Según los resultados del SPSS versión 22, se determinó que existe una correlación 
positiva moderada entre el nivel de percepción de los elementos tangibles y el grado 
de satisfacción que tienen los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria 
Santa Bárbara Juliaca, dado que el grado de correlación encontrado es de 0.664** tal 









Gráfico N° 13 
 
Relación entre los elementos tangibles y la satisfacción de los usuarios del 




















Coeficiente de Determinación = R2 = 0.516 = 51.6% 
 
Interpretación:  
Los resultados según el SPSS nos dan un valor del coeficiente de determinación igual 
a R2 = 0.51.6 = 51.6%, el cual nos indica que la percepción de los elementos tangibles 
por los usuarios explica en un 51.6% los niveles de satisfacción que se presenta en el 
centro emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca 2017. 
 
3.3.6. Prueba de hipótesis general: Existe un nivel de relación significativa entre la 
calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer en la 




Hipótesis nula; Ho: r = 0: No existe relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa 
Bárbara Juliaca 2017. 
 
Hipótesis Alterna; Ha: r ≠ 0: Existe relación significativa entre la calidad de servicio y 
la satisfacción de los usuarios del centro emergencia mujer en la comisaria Santa 




Relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios del centro 
emergencia mujer en la comisaria Santa Bárbara Juliaca - 2017 
 
Correlaciones 
 Calidad de servicio Satisfacción 
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de correlación 1,000 ,844** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 70 70 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,844** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 70 70 




Según los resultados del SPSS versión 22, se determinó que existe una correlación 
positiva alta entre el nivel de percepción de la calidad de servicio y el nivel de 
satisfacción que tienen los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria 
Santa Bárbara Juliaca, dado que el grado de correlación encontrado es de 0.844** tal 




Gráfico N° 14 
 
Relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios del centro 























Coeficiente de Determinación = R2 = 0.735 = 73.5% 
 
Interpretación:  
Los resultados según el SPSS nos dan un valor del coeficiente de determinación igual 
a R2 = 0.735 = 73.5%, el cual nos indica que la percepción de la calidad de servicio por 
los usuarios explica en un 73.5% los niveles de satisfacción que se presenta en el 






Analizando estos resultados, podemos visualizar claramente que las usuarias del 
centro de emergencia mujer en la comisaria Santa Bárbara de Juliaca, están de 
acuerdo con muchos de las características de la calidad de servicio lo cual generó la 
satisfacción de las mismas, sin embargo, los resultados también han revelado un grado 
de incertidumbre en porcentajes considerables para la conformidad con la calidad de 
servicio que sobresale en la dimensión de la capacidad de respuesta, está situación 
nos permite afirmar que las respuestas a las necesidades de las usuarias no cubren 
del todo sus expectativas, si bien con la ley 30364, ley para prevenir, sancionar y 
erradicar la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar se ha 
planteado mejoras significativas para la atención a las usuarias víctimas de violencia 
familiar y sexual, en la práctica aún existen algunas deficiencias que si no son 
identificadas  por la institución puede llevar a la insatisfacción de las usuarias.  
 
Al respecto Flores (2015), en su investigación “Expectativas y demandas de las 
mujeres víctimas de violencia: un estudio sobre las unidades de atención, en la lucha 
contra la violencia hacia la mujer, en el distrito de Villa María del Triunfo” concluyó que 
el nivel de calidad de servicio percibido por las mujeres víctimas de violencia según el 
modelo SERVQUAL es en promedio de 2.7, considerada como una satisfacción media 
baja, equivalente al índice de satisfacción de 54%, determinando  brechas negativas 
en un 88%, 100% y 91% de las dimensiones de servicio evaluados del Centro 
emergencia mujer, comisaría-policía nacional y fiscalía de Familia-Ministerio Público, 
respectivamente, con ello afirmó que las mujeres víctima de violencia percibieron que 
se han hecho menos de lo que esperaban frente a su necesidad de hacer valer sus 
derechos.  
 
Con relación a la dimensión de confiabilidad, la calidad de servicio se caracteriza por 
la información oportuna de las atenciones a los cuales tienen derecho, la capacidad 
de escucha y el sincero interés a sus problemas, sin embargo, no todos los usuarios 
han notado estas características con claridad, con la afirmación “ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo”, esta condición exige la identificación y fortalecimiento de habilidades que 
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genere mayor confianza en la prestación del servicio. Duque (2005) la dimensión de 
“confiabilidad, se define como la habilidad en la prestación del servicio prometido de 
forma fiable y con precisión” (p. 9). En este entender en los resultados se ha observado 
menores porcentajes de conformidad en la percepción del sincero interés a su 
situación y/o problema de las usuarias, indicador que debe ser fortalecido a fin de 
cumplir con la característica de un servicio orientado al ciudadano, con productos y 
resultados en función a las necesidades de los ciudadanos tal como lo plantea la 
política nacional de modernización de la gestión pública al 2021, aprobada mediante 
el decreto supremo N° 004-2013-PCM.  
 
Los resultados en cuanto a la capacidad de respuesta han evidenciado una atención 
de conformidad baja a las expectativas de los usuarios respecto al tiempo que han 
previsto recibir la atención y el tiempo real en que el fueron atendidos, lo cual revela 
una relación significativa con la satisfacción de los usuarios. Rey Martin (2000) refiere 
que la satisfacción es un resultado que buscan las organizaciones y/o instituciones a 
partir del servicio prestado y de los valores, expectativas del usuario, además de otros 
factores como el tiempo invertido, costo, el esfuerzo o sacrificio.  En este entender en 
el caso de tiempos prolongados para el acceso al servicio puede llevar a la 
insatisfacción y/o desistimiento en la continuidad del proceso de denuncia por violencia 
familiar. 
 
Al igual que en otras instituciones en esta dimensión se evidencia menor conformidad 
en comparación de las demás dimensiones de la calidad de servicio como lo 
demuestra Ramos (2015), en su estudio sobre los factores asociados al nivel de 
satisfacción sobre la calidad de atención del usuario externo en el centro de salud de 
Picsi, Chiclayo, cuyos resultados han determinado que el 72% estaban satisfechos 
frente a los servicios que recibieron en el establecimiento de salud, sin embargo, 
respecto a la dimensión de capacidad de respuesta se evidencio una insatisfacción al  




Respecto a la dimensión de seguridad denota el conocimiento con el cuentan los 
profesionales, el trato confidencial y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza 
en las usuarias, esta percepción por las usuarias les permitió la toma de decisiones 
respecto a su problema y/o situación, la seguridad que deben tener en el proceso de 
denuncia por violencia familiar o sexual, lo que contribuye a la solución de su problema 
a fin de una vida libre de violencia. Como refiere Mora (2011) la satisfacción es 
entendida como el sentimiento de bienestar o gusto que una persona tiene cuando 
cubre una necesidad, es una respuesta emocional a alguna experiencia determinada 
de elección y/o consumo en un tiempo dado que normalmente se da después de la 
experiencia. Pero este bienestar o gusto no se denota con claridad en los usuarios que 
afirmaron estar “ni satisfecho ni insatisfecho” tal como se muestran en las tablas N° 8, 
9 y 10.  
 
Respecto a la relación de la empatía las usuarias afirmaron que  reciben un trato con 
cortesía e igualdad, atención personalizada para la comprensión de sus necesidades, 
esta característica del servicio ha permitido la entrega de información, para el 
empoderamiento de las alternativas de afronte a su situación, que sin bien en los 
resultados con afirmaciones “ni satisfecho ni insatisfecho” se evidencia cierta 
incertidumbre de usuarios que no desestiman el servicio, sin embargo, tampoco los 
aceptan como algo satisfactorio. Al respecto Duque (2005), define empatía como “el 
interés y atención individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes con relación 
a la comunicación y comprensión” (p. 9). En este caso con los resultados se evidencias 
que existen algunas dificultades en la comprensión de las necesidades específicas lo 
cual repercute en la incertidumbre de las usuarias a la hora de definir su satisfacción 
del servicio recibido.  
 
Los resultados sobre la percepción de elementos tangibles han evidenciado la 
caracterización de un servicio en horario de atención de 24 horas por los 7 días de la 
semana, con personal especializada, sin embargo, al igual de los otras dimensiones 
analizadas, más de la cuarta parte de las usuarias no definen con claridad su 
conformidad frente al número de profesionales que prestan el servicio lo que nos lleva 
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a dos supuestos: no se cuenta con profesionales completos en todos los turnos y/o los 
profesionales son insuficientes para la atención. Respecto a esta dimensión Duque 
(2005), define como “la apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y 
material de comunicación” (p. 9). Respecto de la apariencia de las oficinas los 
resultados revelan una conformidad con los ambientes en las cuales se prestan la 
atención, lo cual denota que las usuarias encuentran las oficinas con las condiciones 




V. CONCLUSIONES          
 
Primera: Al análisis realizado, se determinó que existe correlación positiva alta y 
significativa entre el nivel de percepción de la calidad de servicio y el nivel de 
satisfacción que tuvieron los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria 
Santa Bárbara Juliaca, dado que el grado de correlación encontrado es de 0.857** lo 
que demuestra que la calidad con que se trabaje en una institución influye en el grado 
de satisfacción de los usuarios. Siendo que el 55,26% de usuarios estuvieron de 
acuerdo con la calidad de servicio que recibieron, un 26,46% de usuarios no estuvieron 
ni en desacuerdo ni de acuerdo, un 12,10% estuvieron totalmente de acuerdo y el 
5,86% de usuarios refirieron que estuvieron en desacuerdo, cuyos datos influyeron en 
que el  54,63% de usuarios están satisfechos con el servicio que recibieron, un 26,8% 
refirieron estar ni satisfecho ni insatisfecho, el 11,03% están totalmente satisfechos y  
un porcentaje menor de 7,37% refirieron estar insatisfechos con el servicio brindado.  
 
Segunda: Para el primer objetivo específico se comprobó que existe una correlación 
positiva alta entre el nivel de confiabilidad y el nivel de satisfacción que tienen los 
usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca, dado 
que el grado de correlación encontrado es de 0.726**. 
 
Tercera: Considerando el segundo objetivo específico, existe una correlación positiva 
alta entre el nivel de capacidad de respuesta y el grado de satisfacción que tienen los 
usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca, dado 
que el grado de correlación encontrado es de 0.726** esto nos indica que, a mayor 
capacidad de respuesta, los usuarios se sintieron más satisfechos con el trabajo 
realizado en la institución. 
 
Cuarta: Teniendo en consideración al tercer objetivo específico, se determinó que 
existe una correlación positiva alta entre el nivel de seguridad y el grado de satisfacción 
que tuvieron los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria Santa 
Bárbara Juliaca, dado que el grado de correlación encontrado es de 0.760**, lo cual 
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indica la importancia de la seguridad que percibieron los usuarios para poder elevar 
sus niveles de satisfacción en la institución. 
 
Quinta: Según los resultados para el objetivo específico número cuatro, existe una 
correlación positiva alta entre el nivel de empatía y el grado de satisfacción que 
tuvieron los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara 
Juliaca, dado que el grado de correlación encontrado es de 0.741**, la empatía es un 
factor fundamental considerando que los usuarios para la confidencialidad de su 
situación requieren una atención personalizada y especializada.  
 
Sexta: Para el quinto objetivo específico, se determinó que existe una correlación 
positiva alta entre el nivel de percepción de los elementos tangibles y el grado de 
satisfacción que tuvieron los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria 
Santa Bárbara Juliaca, dado que el grado de correlación encontrado es de 0.718**. El 
número personal en los diferentes horarios permite la accesibilidad y atención oportuna 




VI. RECOMENDACIONES         
 
Primera: Al centro de emergencia mujer de la comisaria Santa Bárbara Juliaca, 
realizar una autoevaluación de la correspondencia de los procedimientos de atención 
que se vienen desarrollado con los objetivos de la institución y la guía de atención a 
los usuarios, asimismo ver si las intervenciones se están ajustando a los estándares 
de calidad para servicios públicos y privados que atienden a personas afectadas por 
violencia de género, para determinar si existen necesidades no cubiertas en la 
atención a los usuarios.  
 
Segunda: Para la confiabilidad, un trabajo más coordinado a nivel de equipo, así como 
el fortalecimiento de capacidad de escucha nos permitirá brindarles una mejor 
información conforme a las necesidades de las usuarias, elevando así los niveles de 
percepción del sincero interés de la situación y/o problemas de las usuarias.  
 
Tercera: Con relación a la capacidad de respuesta se recomienda, el análisis de la 
ruta de atención que actualmente se está empleando a fin de fortalecer las debilidades 
que se tiene, ello incluye la coordinación con las comisarías de familia, Santa Barbara 
y sectorial para que las usuarias a ser derivadas cuenten con información de la 
atención integral  que recibirán en el CEM ya que actualmente todas las derivaciones 
se hacen formalmente para que las usuarias realicen una evaluación psicológica, lo 
cual hace que estas creen sus expectativas de tiempo orientadas a realizar una 
evaluación y al encontrarse en la institución, además del servicio de psicología, se les 
ofrece la atención social y legal, lo cual alarga el tiempo previsto que en muchos casos 
genera disconformidad en las usuarias.  
 
Cuarta: Respecto a la dimensión de seguridad de la calidad de servicio, se 
recomienda, el seguimiento del cumplimiento de las medidas de protección puesto que 
a la falta del cumplimiento de estas genera expectativas de poca seguridad en los 




Quinta: En la empatía del servicio se requieren fortalecer el proceso de comprensión 
de las necesidades que está estrechamente relacionada con la respuesta a las 
necesidades que tiene las usuarias.  
 
Sexta: Referente a los elementos tangibles, se recomienda a la coordinación el 
seguimiento y logro de la cobertura de plazas faltantes en los diferentes turnos a fin de 
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VIII. ANEXOS  
Cuestionario de percepción de la calidad de servicio en el centro de 
emergencia mujer en comisaria Santa Barbara Juliaca 2017 
Instrucciones:  
Estimado usuario, este cuestionario es anónimo, lea con atención y marque la 
respuesta correcta. Por favor indique el nivel de calidad que usted considera del 
servicio que recibió respecto a las características descritas en cada uno de los 
enunciados, marcando con una X un número entre el 1 y el 5.  
 
Dónde:  
1= Totalmente en desacuerdo  
2= Desacuerdo  
3 = Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 
4= De acuerdo  
5 = totalmente de acuerdo 
  
  1 2 3 4 5 
Percepciones de la dimensión de confiabilidad 
1 En el momento en que ingresa al CEM un personal la/lo recibe y 
escucha su motivo de consulta  
     
2 El personal del CEM le informa las atenciones que usted recibirá       
3 El personal del CEM muestra sincero interés en la atención a su 
situación y/o problema 
     
Percepciones de la dimensión de capacidad de respuesta 
4 El personal del CEM le brinda el servicio de manera rápida       
5 El personal del CEM siempre se muestra dispuesto a ayudar a 
los usuarios  
     
6 El tiempo de espera es adecuado       
Percepciones de la dimensión de seguridad 
7 La información que le brinda los profesionales del CEM le inspira 
confianza  
     
8     Es seguro expresar su problema a los profesionales del CEM      
9 El personal del CEM cuenta con el conocimiento para responder 
sus consultas 
     
10 Es clara y comprensible la información que le brindan      
Percepciones de la dimensión de empatía   
11 El personal del CEM la/lo trata siempre con cortesía e igualdad      
12 El CEM cuenta con profesionales que le brindan atención 
personalizada  
     
13 Los profesionales del CEM entienden sus necesidades 
específicas 
     
Percepciones de la dimensión de elementos tangibles 
14 Las oficinas de CEM son amplias y aptas para brindar un buen 
servicio 
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15 El número de profesionales es adecuado para la atención       
16 El horario de atención del CEM 24 horas x 7 días a la semana es 
conveniente  
     
 
 
Cuestionario de satisfacción de usuarios del centro de emergencia mujer en 
comisaria Santa Barbara Juliaca 2017 
 
Instrucciones:  
Estimado usuario, este cuestionario es anónimo, lea con atención y marque la 
respuesta correcta. Por favor indique el nivel de satisfacción que usted considera del 
servicio que recibió respecto a las características descritas en cada uno de los 




1= Totalmente insatisfecho  
2= Insatisfecho  
3 = Ni satisfecho, ni insatisfecho  
4= Satisfecho   
5 = Totalmente satisfecho
  1 2 3 4 5 
Declaraciones de expectativas de información  
1 En el CEM me informaron sobre las acciones futuras que debo 
hacer para continuar con mi denuncia 
     
2 En el CEM me informaron de las medidas de protección que 
saldrán a mi favor 
     
3 Me informaron sobre otras instituciones a las que puedo acudir 
por otras necesidades que tengo  
     
Declaraciones de necesidades de usuarios  
4 En el CEM aclararon mis dudas para mejorar mi situación      
5 Me siento segura de contar con el apoyo de los profesionales 
del CEM 
     
6 Tengo la seguridad de que la denuncia que realice fue la mejor 
decisión  
     
7 Me apoyaron a encontrar alternativas de afronte a mi situación      
Declaraciones de valor percibido  
8 En términos generales está satisfecho con el servicio que le 
brindaron  
     
9 Recomendaría a otras personas que sufren violencia familiar y 
sexual para que acudan al CEM 
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OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACION 
 
HIPOTESIS DE LA 
INVESTIGACION 
 
VARIABLES DE ESTUDIO 
 
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 
 
1.1. PROBLEMA GENERAL 
                
¿Cuál es el nivel de relación 
de la calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios 
del centro emergencia mujer 
en la comisaria Santa 
Barbara Juliaca 2017? 
 
1.2. PROBLEMAS  
ESPECÍFICOS 
 
¿Cuál es el nivel de relación 
entre la confiabilidad y la 
satisfacción de los usuarios 
del centro emergencia mujer 
en la comisaria Santa 
Barbara Juliaca 2017? 
 
¿Cuál es el nivel de relación 
entre la capacidad de 
respuesta y la satisfacción de 
los usuarios del centro 
emergencia mujer en la 
comisaria Santa Barbara 
Juliaca 2017? 
 
¿Cuál es el nivel de relación 
entre seguridad y la 
satisfacción de los usuarios 
del centro emergencia mujer 
en la comisaria Santa 
Barbara Juliaca 2017? 
 
 
2.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Determinar el nivel de relación entre 
la calidad de servicio y la satisfacción 
de los usuarios del centro 
emergencia mujer en la comisaria 
Santa Barbara Juliaca 2017. 
 
2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
Determinar el nivel de relación entre 
la confiabilidad y la satisfacción de 
los usuarios del centro emergencia 
mujer en la comisaria Santa Barbara 
Juliaca 2017. 
 
Determinar el nivel de relación entre 
la capacidad de respuesta y la 
satisfacción de los usuarios del 
centro emergencia mujer en la 
comisaria Santa Barbara Juliaca 
2017. 
 
Determinar el nivel de relación entre 
seguridad y la satisfacción de los 
usuarios del centro emergencia 
mujer en la comisaria Santa Barbara 
Juliaca 2017. 
 
Determinar el nivel de relación entre 
empatía y la satisfacción de los 
usuarios del centro emergencia 
mujer en la comisaria Santa Barbara 
Juliaca 2017.  
  
3.1. HIPOTESIS GENERAL  
Existe un nivel de relación 
significativa entre la calidad de 
servicio y la satisfacción de los 
usuarios del centro emergencia 
mujer en la comisaria Santa 
Barbara Juliaca 2017. 
 
3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS 
Existe un nivel de relación 
significativa entre la confiabilidad y 
la satisfacción de los usuarios del 
centro emergencia mujer en la 
comisaria Santa Barbara Juliaca 
2017. 
 
Existe un nivel de relación 
significativa entre la capacidad de 
respuesta y la satisfacción de los 
usuarios del centro emergencia 
mujer en la comisaria Santa 
Barbara Juliaca 2017. 
 
Existe un nivel de relación 
significativa entre seguridad y la 
satisfacción de los usuarios del 
centro emergencia mujer en la 
comisaria Santa Barbara Juliaca 
2017. 
 
Existe un nivel de relación 
significativa entre empatía y la 
satisfacción de los usuarios del 
4.1. VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
CALIDAD DE SERVICIO 
1. Confiabilidad  
2. Capacidad de respuesta  
3. Seguridad  
4. Empatía   




 SATISFACCION DE LOS 
USUARIOS 
1. Expectativas de información  
2. Necesidades de los usuarios 
3. Valor percibido  
 
5.1. TIPO DE ESTUDIO.  
En este trabajo de investigación se ha utilizado el diseño 
no experimental, transversal correlacional en la que trata 
de determinar el nivel de relación de la variable calidad de 
servicio en la satisfacción de usuarios  
 
5.2. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN. 
El presente trabajo de investigación corresponde al tipo de 
investigación básica descriptivo correlacional, por que 
describe el fenómeno o una situación en este caso las 
variables calidad de servicio y la satisfacción de usuarios. 
 
5.3. POBLACIÓN Y MUESTRA.  
                                                                               
5.3.1. POBLACIÓN 
La población está constituida por 189 usuarios del centro 
emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara atendidos 
en el mes de diciembre del año 2017 y enero del 2018. 
 
5.3.2. MUESTRA  
El tamaño de muestra 70 usuarios del centro emergencia 
mujer en la comisaria Santa Barbara se obtiene mediante 
muestreo discrecional o muestreo por juicio.  
  
5.3.3. MUESTREO 
Se aplicó el muestreo no probabilístico.  
 
3.4. METODO DE INVESTIGACIÓN 
Cuantitativo, los datos serán sometidos a análisis e 
interpretación estadística. 
 
3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS 




¿Cuál es el nivel de relación 
entre empatía y la 
satisfacción de los usuarios 
del centro emergencia mujer 
en la comisaria Santa 
Barbara Juliaca 2017?  
 
¿Cuál es el nivel de relación 
entre elementos tangibles y 
la satisfacción de los 
usuarios del centro 
emergencia mujer en la 
comisaria Santa Barbara 
Juliaca 2017? 
Determinar el nivel de relación entre 
elementos tangibles y la satisfacción 
de los usuarios del centro 
emergencia mujer en la comisaria 
Santa Barbara Juliaca 2017. 
 
centro emergencia mujer en la 
comisaria Santa Barbara de la 
Juliaca 2017.  
 
Existe un nivel de relación 
significativa entre elementos 
tangibles y la satisfacción de los 
usuarios del centro emergencia 
mujer en la comisaria Santa 






MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 





















La calidad de servicio se centra 
en la evaluación del cumplimiento 
de los fines que persigue una 
institución y como estas 
responden a las necesidades de 
los usuarios, dicha evaluación 
actitudinal del servicio lo hacer el 
usuario cuando interactúa con los 
proveedores del servicio. Por la 
intangibilidad en gran medida son 
percibidos de una forma 
subjetiva.   
La variable no tiene una escala de 
medición por lo que será valorada a 
través de puntuaciones y debe ser 
descompuesta en sus dimensiones 
confiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, empatía y 
tangibles las que a su vez serán 
descompuestos en sus indicadores 
construidos con preguntas que 
tengan una valoración en la escala 
de Likert en puntajes de 1 al 5, luego, 
las valoraciones de las preguntas 
serán sumadas y se obtendrá el 
puntaje de la variable calidad de 
servicio  
 
 Confiabilidad  
Habilidad de desempeño   




De acuerdo  
Ni de acuerdo o 
en desacuerdo  
En desacuerdo  
Totalmente en 
desacuerdo  




Prontitud del servicio  
Disponibilidad 
Seguridad  
Confianza en el servicio  
Conocimiento del  
Confidencialidad  
Empatía  




Trato al personal 
Elementos tangibles  
Instalaciones  
Personal  

























La satisfacción es una evaluación 
posterior que determina el estado 
de ánimo del usuario en base a la 
respuesta que obtuvo a sus 
necesidades y expectativas, a 
partir del servicio prestado, 
además de otros factores como el 
tiempo invertido. 
La variable no tiene una escala de 
medición por lo que será valorada a 
través de puntuaciones y debe ser 
descompuesta en sus dimensiones 
expectativas de información, 
necesidades personales y valor 
percibido que a su vez serán 
descompuestos en sus indicadores 
construidos con preguntas que 
tengan una valoración en la escala 
de Likert con puntaje del 1 al 5, 
luego, las valoraciones de las 
preguntas serán sumadas y se 
obtendrá, el puntaje de la variable 
satisfacción de usuarios    
Expectativas de 
información   
 
Proceso de denuncia 
Medidas de protección  
Servicios complementarios  
Totalmente 
Insatisfecho  
Insatisfecho   





Encuesta – cuestionario 
Necesidades de los 
usuarios     
Apoyo con las alternativas 
de afronte  
Seguridad en la toma de 
decisión 
Valor percibido 
Satisfacción general  








MATRIZ DE ESCALA DE VALORACIÓN 
VARIABLE DE 
ESTUDIO 





 Confiabilidad 3 18.75 
En el momento en que ingresa al CEM un personal 
la recibe y escucha su motivo de consulta 
El personal del CEM informa a cada usuario sobre 
el proceso de atención 
El personal del CEM muestra sincero interés en la 




De acuerdo  
Ni de acuerdo o en 
desacuerdo  
En desacuerdo  
Totalmente en 
desacuerdo 
 Capacidad de 
respuesta  
3 18.75 
El personal del CEM le brinda el servicio de manera 
rápida  
El personal del CEM siempre se muestra dispuesto 
a ayudar a los usuarios 
El tiempo de espera es adecuado  
 Seguridad  4 25 
La información que le brindan los profesionales del 
CEM le inspira confianza 
Es seguro expresar su problema a los profesionales 
del CEM 
El personal del CEM cuenta con el conocimiento 
para responder sus consultas 
Es clara y comprensible la información que le 
brindan 
 Empatía  3 18.75 
El personal del CEM lo trata siempre con cortesía e 
igualdad 
Le brindan atención personal para la expresión de 
su problema  
Los profesionales del CEM entienden sus 
necesidades específicas.  
86 
 
 Tangibles  3 18.75 
Las oficinas de CEM son amplias y aptas para 
brindar un buen servicio 
El número de profesionales es adecuado para el 
servicio 
El horario de atención del CEM 24 horas x 7 días a 
la semana es conveniente 
SATISFACCION DE 
USUARIOS  
 Expectativas de 
información 
3 33.33 
En el CEM me informaron sobre las actividades y 
tareas futuras en relación a mi denuncia 
En el CEM me informaron de las medidas de 
protección que saldrán a mi favor 
Me informaron sobre otras instituciones a las que 
puedo acudir por otras necesidades que tengo 
Muy Insatisfecho  




 Necesidades de los 
usuarios 
4 44.44 
En el CEM Absolvieron mis dudas para mejorar mi 
situación 
Me siento segura de contar con el apoyo de los 
profesionales del CEM 
Tengo la seguridad de que la denuncia que realice 
fue la mejor decisión 
Me apoyaron a encontrar alternativas de afronte a 
mi situación 
 
 Valor percibido  2 22.22 
En Términos generales estoy satisfecho con el 
servicio que me brindaron 
Recomendaría a otras personas que sufren 
violencia familiar y sexual para que acudan al CEM 
 
 
 
